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Directives d'évaluation des prestations


Numéro de module	437
Titre du module	Travailler dans le support.
Titre	DEP Module 437-1 - 2 Eléments - Etude de cas, Participation à des discussions


	
Aperçu	Examen orienté actions, avec un exemple de cas, à la fin du module. Evaluation, orientée processus, optionnelle durant le module.


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	1

Description	Divers travaux partiels sont traités sur la base d'un exemple de cas (entreprise fictive).

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
4	Préparer et répondre aux demandes du 3e niveau d’assistance et introduire dans le processus du support.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.

Forme de l'épreuve	Étude de cas

Pondération en %	90
Durée indicative (recommandation)	3

Critères d'évaluation.	L'évaluation se déroule comme avec PKORG.Chaque critère peut être évalué de 0-3 points et peut être pondéré avec un facteur de 1 à 3.Les objectifs opérationnels peuvent être vérifiés et évalués de la manière suivante:OO1 (0-20%): Pouvoir attribuer les tâches du support au rôle compétent. Pouvoir décrire le déroulement d'une panne sur la base du ticket.Peuvent être évalués: l'attribution des tâches aux rôles, la description du processus de support, par ex. d'un ticket. OO2 (15-20%): Analyser un entretien de service, proposer des améliorations, et en déduire un ticket.Peuvent être évalués: L'analyse de l'entretien et l'exactitude du ticket.OO3 (15-20%): Analyser un mandat de pannes, préparer le dépannage et décrire le déroulement jusqu'à la fin du ticket.Peuvent être évalués: l'analyse de la panne, le déroulement, la documentation de la panne.OO4 (15-20%): Formuler et décrire par écrit une demande au 3e niveau de support, comment la solution peut être implémentée.Peuvent être évalués: l'exactitude formelle et du contenu de la demande, le langage professionnel utilisé ainis que la description de l'implémentation de la solution. OO5 (15-20%): analyser des données, par ex. d'un logfile, préparer et en tirer des conclusions (gestion des problèmes, gestion préventive des pannes).Peuvent être évalués: l'exactitude de l'analyse, la préparation des données et les conclusions/recommandations.OO6 (0-20%): Choisir le moyen adéquat pour la communication d'un dépannage et justifier le choix. Peuvent être évalués: le choix et la justification du moyen, l'exactitude formelle et du contenu des résultats ainsi que l'aptitude des entretiens professionnels selon le public cible.

Moyens d'aide	Ordinateur avec les outils utilisés pendant les cours.Documents personnels.Connexion Internet.

Relation à la pratique	Le processus du support est un des premiers dans le Service Operation, qui est clairement défini dans une entreprise. Les personnes en formation ne sont pas seulement en contact avec ce processus dans le service ou sur site. En tant qu'informaticien en techniques des systèmes, ils sont aussi intégrés dans le processus du support.


Nombre d'éléments	2
Numéro de l'élément	2

Description	Elément optionnel pour l'évaluation des devoirs à domicile ou des mandats durant les cours.2 - 5 travaux seront évalués.

Objectifs opérationnels
1	Comprendre le processus du support dans sa globalité. Pouvoir décrire les divers rôles et points de liaisons.
2	Saisir, traiter, documenter ou faire suivre de manière exhaustive les demandes du client dans le 1er niveau d’assistance.
3	Analyser les demandes du client attribuées au 2e niveau d’assistance,  préparer, implémenter, documenter une solution ou faire passer au niveau suivant.
4	Préparer et répondre aux demandes du 3e niveau d’assistance et introduire dans le processus du support.
5	Analyser des pannes et amener, documenter des solutions avec des méthodes appropriées.
6	Préparer, documenter et communiquer des solutions aux pannes en fonction des groupes ciblés.

Forme de l'épreuve	Participation à des discussions

Pondération en %	10
Durée indicative (recommandation)	1

Critères d'évaluation.	Chaque travail est évalué de manière suivante:Non résolu ou entamé: 0 pointPartiellement ou mal résolu: 1 pointTotalement résolu: 2 points

Moyens d'aide	Selon besoins.Notebook.Documents.Accès Internet.

Relation à la pratique	Le processus du support est un des premiers dans le Service Operation, qui est clairement défini dans une entreprise. Les personnes en formation ne sont pas seulement en contact avec ce processus dans le service ou sur site. En tant qu'informaticien en techniques des systèmes, ils sont aussi intégrés dans le processus du support.Il n'y a pas de relation dans les plans de formation car il s'agit d'un module à choix.
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